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Competencia en el maneig
d'informació
Punt d'arribada o punt de sortida
de la formació d'usuaris?
Merce MUNTADA, Sandra NÚÑEZ, Marta PERPIÑÁN,
Blanca VIRÓS, Josep VIVES
RESUM: S' analitza, a partir de la experiencia deis autors en diferents projectes de for-
mació d'usuaris i des de diferents apliques professionals, l'estat actual en que es tro-
ben les diferents propostes de formació d 'usuaris, com també es plantegen els nous
reptes que cal assolir. Es qüestiona si les diferents fórmules utilitzades fins ara per a
realitzar la formació d 'usuaris continuen essent valides, o si cal avan~ar-hi i ampliar
la concepció de formació d 'usuaris cap a una formació integral.
L 'analisi es realitza en quatre sectors diferenciats: biblioteca pública, universitaria,
d' empresa i especialitzada; les diferents necessitats de cada usuari obliga a adoptar
metodologies diferents. Per a 1 'exit d' aquests projectes de formació és necessaria la com-
plicitat i participació d' altres professionals: usuaris d 'informació, tecnics informatics,
docents, pedagogs, etc.
Tot i l' acceptació de les fórmules utilitzades fins ara, cal ampliar i desenvolupar els
instruments necessaris per tal que els nos tres usuaris potencials assoleixin una veritable
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Nota de la redacció: El terme angles «infonnation literacy. s'ha tradult habitualment amb el calc «alfa-
betisme informacional.. Pcr a la publicació d'aquest article i amb vista a contribuir a fixar la termino-
logia professional, s'ha consultar el Termcat, que ha proposat coro a traducció el terme «competencia
cn el maneig d'informació.. Només si el context fa que no porti a confusions hem fet servir formes
alternatives més breus: «competencia informativa. o «d'informació..
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Que és la competencia en el maneig d'informació?
En el terme angles original, «literacy» vol dir alfabetisme. Tots entenem que
una persona esta alfabetitzada quan esta preparada per a llegir i escriure; ara
bé, ens podríem de manar si efectivament tots els nostres usuaris estan pre-
parats i són competents per a localitzar informació en els nous entorns digitals.
La competencia en el maneig d'informació seria precisament el coneixe-
ment d'un conjunt de procediments, conceptes i valors necessaris per a resoldre
problemes que impliquin la recerca, selecció, organització, analisi i comuni-
cació de la informació.!
És molt important veure en aquesta definició una visió d'un aprenentat-
ge global pel que respecta a la informació. EIs nostres usuaris han d'estar ca-
pacitats en totes les fases de la utilització de la informació:
- Detecció de les necessitats d'informació mateixes
- Coneixement i localització de les fonts d'informació adients
- Utilització de les fonts d'informació
- Capacitat crítica de selecció i d'analisi de la informació
- Capacitat de comunicar els coneixements adquirits (redacció escrita,
presentacions, etc.)
Hom pot preguntar-se immediatament si aixo no és ja el que intenta co-
brir la formació d'usuaris que es realitza a la majoria de biblioteques i cen-
tres d'informació. L 'opinió deIs autors, i d'aquí el títol d'aquest treball, és que
la formació d'usuaris té uns objectius diferents deIs de la formació en com-
petencia en el maneig d'informació, i que si bé la formació d'usuaris classica
és un punt de partida valid, cal, pero, un enfocament nou i generalista per
tal d'assolir la formació de les persones en les competencies requerides.
Formació d'usuaris / Formació per a la competencia en el maneig
d'informació
A partir d'aquesta taula es poden identificar les principals diferencies entre un
i altre concepte:
1. Gómez HernándezJosé A. (coord.). Estrategias y modelos para enseñar a usar la información: guía para
docentes, bibliotecarios y archiveros. (Murcia: KR, 2000).
57
~~
'si'J¡JoJd [:J Si' ;¡nb JU si'J¡JoJd JeJ:JpISUO:J ¡e:J ;¡nb JeJO¡eA ¡¡eq:JJ:¡ :¡s:Jnbe,p n!:l:J:J[qo Si' °N 'Z
Ud 9~J~llilO]U~ ~uoq ~un l~Z:¡~I~JOI dP ~I Ud S;¡J 9~J~:¡UdllinJOp ~I dP ~ ~~lliOU
-OJd:¡O~Iq~q ~I dP SI~UO~SSd]Old SId ~~Ju;¡>~lddxd lli~Ud:¡ ~SOJ ~un~I~ Ud ~S
.9~J~llilO]U~ ~Il~z:¡~I~:¡n ~ l~Z:¡q~U~ 'l~l:¡I1J ~ ldd x~dldnbdl Sd dnb Sdlli~:¡
IdP ~ '~~l;¡>:¡~lli IoAdsI~nb dlqOS l~qOl:¡ :¡od lliOq dnb 9~J~llilO]U~,P :¡~:¡~:¡u~nb
~p~lnSdlliSdp ~I dP ~I S;¡J Sd:¡n~Uld:¡U~ SId dl:¡Ud SdP~:¡UdS S;¡Jlli SdX~dnb SdI dP ~un
'dIdllidxd un l~sod ldd ~ ':¡Udlli~ln~dS '~J~:¡1(llidId:¡ ~Xl~X ~I dP S;¡JA~l:¡ ~ l~qOl:¡
udpod Sd dnb S:¡UO] Sdl:¡I~,P ':¡IOlli ~ 'ud:¡InsuoJ ;¡Jqlli~:¡ 91dd ':¡s~q~,I ~ llidsod 8ld
dnb 9~J~llilO]U~ ~I dP l~:¡l~d ~ UdllilO]U~,S S~l~nsn Sdl:¡SOU SI3: .sdnbd:¡o~Iq~q Sdl:¡
-SOU SdI dP s:¡dl~d SdI dP Sdldll~q SdI :¡~JUdl:¡ ~q 9~J~llilO]U~ ~I ':¡udlliI~n~I
'9~JliulO]U~ ~Il~uo~:¡sd~o:¡n~,p
I~:¡ ldd 9~J~llilO] dP ~l~p :¡~:¡~SSdJdU ~un ~q ~H .~I-dl:¡dlliSU~l:¡ dP '~I-l~Z:¡~
-~~lO.P '~I-l~Z:¡~I~JOI dP '9~J~UllO]U~ qlli~ l~Wqdl:¡ dP sdJ~d~J U~~~S Sduosldd SdI
dnb ~lli~pdl '9~J~llilO]U~ ~I dP ~I ':¡~:¡d~JOS ~l:¡SOU ~'1 '('J:¡d 'l~AOUU~ ~ ldd 'l~~P
-n:¡Sd ~ ldd 'l~p~Jdp ~ ldd) 9~J~llilO]U~ ~I dP 9~J~z:¡~I~:¡n ~I ~J~S1(q S;¡J J~~9IOUJd:¡
:¡udlli~dnIoAudsdp I~ ldd 'J~~9IOUJd:¡ :¡udlli~dnIoAudsdp IdP l~:¡l~d ~ z~SSdl~
-old I~:¡UdP~JJO :¡~:¡d~JOS I~n:¡J~, '1 'dl:¡SOU :¡U~:¡IOA I~ Ud~AU~J SdSOJ Sd:¡IOW
.9!JVUUOfU! VI ./vzJ!I!Jn ~ l~ÁUdSUd S;¡J ~~Ju;¡>:¡ddlliOJ ~I ~ ldd 9~J~UllO] ~I dP n~
-Jdrqo,I 'VJJJO!IQ!q VI./vzJ!I!Jn ~ ~ÁUdSUd s~~nsn,p 9~J~UllO] ~I dl:¡Udlli dnb :¡d] Id Ud
n~l :¡Udlli~ÁUdSUd,P SdUllO] sdnpqlli~ dl:¡Ud ~~JU;¡>ld]P ~d~Ju~d ~I dnb llidUd:¡U3:
.9~:)eW1OJU~ er dP 9oez:¡~rQn,p s;¡J:)old
rdp :¡e:¡~re:¡o:¡ er e:¡seqv .<'SdA~:¡ernwn:)e» .Sd:¡ln:)
I S;}n¡j'len SUOISS;}S U;} epQ1edwr - SUOISS;}S U;} (:¡U;}WrewlOU) ep~:¡JedwI -
le1:¡U;}:) eu;¡¡:¡ew - .e~lI(:¡udw;}rdwo:) e~;¡¡:¡ew -
.SreUOISS;}J01d S;}l:¡re,p .pe:)d:¡O~rq~q
qwe 9oeloqer.r°:) U;} ep~:¡ledwI - reuos1;}d l;}d (:¡UdWrewlOU) ep~:¡ledwI -
.9oew10JU~,P ;}l:¡U;}:) r;}p 9~:)e:)Iqn er .e:);}:¡o~lq~q
;}P e10J ep~:¡ledwI 1dSS;¡J,P :¡e:¡~IIq~ssod - el e (:¡UdWreUUOU) ep~:¡JedwI-
':¡e:¡runwo:) 'e:)d:¡o~lq~q el dP
er ;}P Sd1qW;}W SI;} s:¡o:¡ e :¡e;1;}lpv - (sleoud:¡od ~ sle;}l) S~lensn sle :¡e;1;}lpv -
':¡uoJ el ;}P 9oez:¡~re:)°1 el ;}P 'SOSln:);}l sndS sldP ~ e:);}:¡o~lq~q
e~:)u;¡¡pudddPU~ qwe 9~:)ew10Ju~ el ;}P 9~:)ez:¡~I~:¡n el ~ :¡udweuo~:)unJ
el lez:¡~r~:¡n e ;}lpU;}lde ::¡e:¡Ifeu~d - rdp :¡u;}weÁu;}su;} ::¡e:¡~leu~d -
1!!;)u,?:¡3dwo;) 1!I 1! ;l3d <}!;)1!W.J°d sp1!nsn,p <}!;)1!W.J°d
¿S!Jensn.p 9!aeWJOj el ap ep/JJOS ap Jund o epeq!JJe.p Jund
:9!aeWJOjU!.P JJ!auew la ua e!aUi?JadwoJ .sal\!¡\ .r :S9J!¡\ '8 :u~\!!dJad .VoJ :za\!QN 's :epe¡unVoJ 'VoJ
item { 35 (2003) / 55-72
un temps mínimo Són aquests, també, els coneixements que cal ensenyar als
nous usuanso
Materies associades a la competencia en el maneig d'informació
La competencia en el maneig d'informació no és «biblioteconomia per a no-
bibliotecaris», sinó un conjunt de coneixements interdisciplinaris deIs quals
podem destacar els següents:3 "
Aquestes són les materies més repetides en la majoria de documents loca-
litzats en la bibliografia al respecte i que abasten els diferents camps de saber
deIs quals es nodreix la competencia en el maneig d'informació per a assolir
els seus objectius de formació global en la utilització de la informacióo
nyament tecnol
sament concep
ació en inform odes de treball cje
Competencies d'informació
Ésser competent és ésser reconegut arte per a una professió, entes en una
materia, etc. L' exit de qualsevol projecte de formació en competencia d'in-
formació es basa en l'establiment d'uns objectius que ha d'assolir la persona
3. Bernhard Paulette. «La formation a I"usage de l'information: un atout dans I"enseignement supé-
rieur: un état de la question». Documentation et bibliotheques> (avril-juin 2000). p. 65.
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Aquest «llOU» sector economic es basa en la gestió de la informació, con-
dició basica i necessaria per a gestionar el coneixement. La societat necessita ,
que entitats, empreses i individus siguin capac;;os de gestionar la informació que J
els passa per les mans; no tan soIs aquelles persones que pertanyen a aquest
sector economic, sinó fins i tot les que són a la resta de sectors economic~.
Se'ns acudeixen, pero, també altres situacions que creiem que determinen
l'adopció d'una política basada en la competencia en el maneig d'informació:
- Augment deIs recursos d'informació disponiblts (possiblement tenim
més recursos que usuaris que els utilitzen).
- Canvi en la intermediació bibliotecaria entre usuari i informació (no
tots els recursos d'informació actuals es consulten a través deIs nostres
centres).
- Impossibilitat de formar usuaris experts en sessions de quaranta-cinc
minuts.
- Fractura tecnológica: ningú no por quedar al marge.
2 LA BIBLIOTECA D'EMPRESA I LA COMPETENCIA INFORMATIVA
Les tecnologies de la informació estan tenint una rapida penetració en les
empreses del nostre país. No tan soIs les tecnologies basades en el protocol
TCP-IP (web, intranets), sinó també els paquets de gestió d'informació co-
mercial (CRM, datawarehouse) i els sistemes modulars per a la gestió integral
de l'empresa (ERP) s'han estes molt ripidament a les empreses grans i i mit-
janes de Catalunya i l'Estat espanyol.
És una realitat que les empreses generen cada cap més informació. És una
realitat que les empreses utilitzen cada cap més informació. Pero, com són
formats els directius i treballadors en l'ús de la informació?
En la majoria d'empreses es fan programes de formació per a l'ús deIs
nous paquets informatics, pero normalment aquesta formació se centra en el
coneixement de les prestacions del paquet. Molt roques vegades les activitats
de formació van acompanyades d'una autentica formació en competencies
d'informació, en la Unía del que proposem en el present article.
Per a assolir una autentica competencia en el maneig d'informació resulta
imprescindible que l' empresa tingui una visió clara de la importancia que té la
informació en la consecució deIs seus objectius de lucre. Cal que la Direcció
conegui i valori la importancia de disposar d'accés a la informació correcta en
el moment adequat. 1 aixo no és valid tan soIs envers el que anomenem infor-
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rectiu. EIs gestors d'informació han de formar no tant en aptituds per a usar
els recursos d'informació, sinó formar en actituds davant la informació i la
importancia del seu ús. Un nivell adequat de competencia en el maneig d'in-
formació permet al directiu entendre la importancia de les tecnologies de la
informació (TI) en la seva cadena de valor. En definitiva, cal més ínformatíon
líteracy que no ras computer líteracy.
És important que el gestor d'informació sapiga planificar i dosificar
aquest procés de formació en competencies d'informació del directiu. EIs
directius només disposen d'estones per a aprendre a utifitzar i aprofitar les TI.
Cal que se'ls proporcioni una formació a mida, personalitzada en funció de
les seves necessitats i deIs seus interessos. Un punt que cal tenir en compre és
la conveniencia de la virtualitat o la presencialitat en aquest tipus de formació.
Pensem que es tracta d'un col.lectiu dificil per a formar de manera virtual. La
manca de temps i el tipus de feina, sovint dificil de planificar a príorí, els di-
ficulten trabar estalles per a formar-se en línia o amb materials multimedia.
La presencia del gestor d'informació, encara que per una estalla breu, els por
ser molt útil en el procés de informació per a la competencia.
Un altre col.lectiu usuari d'informació a les empreses és el que s'anomena
personal tecnic. Aquests professionals, en alguns casos, poder necessitar una
base generica de formació en l'ús de les TI (per exemple, navegació per Inter-
net.. .), pero normalment arriben a l'empresa amb una base suficient. Aquesta
base generica els ha de permetre entendre i utilitzar amb exit totes les fonts
especialitzades que puguin necessitar alllarg del seu cicle a l'empresa. Partint
d'una analisi previa d'aquesta base, el gestor d'informació ha de planificar l'iti-
nerari que ha de seguir cada tecnic o grup de tecnics, tot utilitzant el model de
tipus usuari-moment informatiu que hem comentar en l'apartat anterior.
I per finalitzar hem de comenc¡:ar a pensar també en l'equip administratiu,
present en totes les empreses, i que sovint efectua rasques de gestió d'infor-
mació. El gestor d'informació ha d'avaluar si aquest personal té elnivelI mínim
de formació per a fer les rasques encomanades, i propasar plans específics de
formació per a la competencia.
3 LA BIBLIOTECA PÚBLICA I L' ALFABETISME INFORMACIONAL
Problemes i solucions
La biblioteca pública presenta una greu dificultar a l'hora de planificar pro-
grames de formació d'usuaris: ha de formar malta gent, de nivelI cultural
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La biblioteca pública: un espai per a formar per a la competencia
La biblioteca pública té diferents motius per a implicar-se en formació per a
la competencia de la societat. Ocupa una posició central dins la comunitat i, amb
el ras del temps, ha esdevingut un autentic espai de distensió cultural. La bi-
blioteca presenta un terreny neutral on els nous «competents» esdevenen un con-
sultant anonim.
L 'usuari actual esta més formar i se sent cada cap més auto no m a la biblio-
teca pública. Gracies a les campanyes de modernització tl'aquestes biblioteques
s'ha contribuIr a donar-se a coneixer com a punt referencial de lectura i
d'accés a la inforrnació. Les biblioteques públiques són els principals agents per
a l'aproximació de la societat de la informació a la ciutadania. L'acostament
entre el bibliotecari i l'usuari propicia que la biblioteca pública sigui un espai
ideal per a detectar la manca de competencia informativa entre els ciutadans.
Un programa de formació d'usuaris ha de partir d'uns nivells basics:
1) Analisi previa de necessitats de la comunitat i de l'esfor<.: huma i financer
necessari; 2) Accessibilitat als nous productes i serveis; 3) Suggeriments sobre
creació de productes i serveis; 4) Si cal, organització d'activitats especials;
5) Marqueting del nous productes i 6) Metodes d'avaluació
L 'aprenentatge electronic: avantatges i inconvenients
Fixar els objectius a assolir amb els cursos de formació no és dificil, pero sí
que és molt complicar analitzar les característiques deIs usuaris que participen
en el programa. Per tal de pal.liar aquest problema, proposem una solució
basada en plataformes tecnologiques: l'aprenentatge electronic (e-learning),
tant si es tracta de cursos de formació individualitzats com de formació
col. lectiva.
És evident que la competencia en el maneig d'informació radica -entre
altres coses- a saber-se fiGUre pel món de la tecnología. Pero el problema no
és tan soIs saber utilitzar les tecnologies de la informació (Internet, bases de
dades. . .), sinó des triar el nivell de competencia en operacions tan basiques
com l'ús deIs catalegs, el coneixement mínim de les classificacions de materies,
el do mini de l'ortografia... Per tant, per a assolir la forrnació del nostres usuaris
cal cercar fórmules amb que equiparar-ne el nivell tecnologic i, sobretot,
cultural.
La formació d'usuaris basada en l'aprenentatge electronic ens ofereix una
plataforma molt adaptable per a la formació global deIs usuaris. Avui día, seria
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- Durada de les connexions per tal de veure l' eficacia de la tecnologia i
del consultant.
- Accessos externs a la biblioteca pública digital per tal de mesurar-ne
la diguem-ne usabilitat.
4 LA BIBLIOTECA UNIVERSITARIA I LA COMPETENCIA INFORMATIVA
L' aplicació de les tecnologies de la informació esta prbduint un canvi acce-
lerat en les biblioteques universitaries del nostre país. La creació de bibliote-
ques virtuals, que a més d'una biblioteca presencial ofereixen una biblioteca
digital amb bases de dades i sistemes de recuperació de la informació molt
avanyats, fa que la biblioteca universitaria assoleixi de mica en mica nivells de
prestacions elevats i que es vagi deslligant de la imatge vuitcentista que tenia.
4.1 Objectius de la formació d'usuaris en biblioteques universitaries
Fins ara hein vist l'evolució de la persona en el procés educatiu del nostre país.
Aquest procés finalitza amb els estudis universitaris, de primer cicle (diplo-
matures), segon cicle (llicenciatures) i tercer cicle (postgraus i mestratges). En
principi, aquest alumnes, quan arriben a la universitat, ja porten una baila base
de competencia en el maneig d'informació.
Hem estudiar la normativa de formació d'usuaris de biblioteques univer-
sitaries, tant de rang internacional coro nacional, i reproduYm les paraules
de les directrius i normes de dues entitats rellevants respecte a la qüestió de
la formació d'usuaris en la biblioteca universitaria coro són la Unesco
i REBIUN.
La Unesco, en la Declaración mundial sobre la educación superior en el siglo XXI:
visión y acción y marco de acción prioritaria para el cambio y el desarrollo de la educa-
ción superiof conclou que els objectius de la universitat han de ser els següents:
a) formar diplomados altamente cualificados y ciudadanos responsables,
capaces de atender a las necesidades de todos los aspectos de la activi-
dad humana, [...] en las que se combinen los conocimientos teóricos y
5 Unesco. Declaración mundial sobre la edncación superior en el siglo XXI [en línia]: visión y acción y marco de
acción prioritaria para el cambio y el desarrollo de la educación superior. <http:/ /www.crue.upm.es/dfu-
nesco.htm> [Consulta: 10-1-2002]
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El éxito de los programas de formación de los usuarios en las bi-
bliotecas dependerá directamente de la medida en que la Biblioteca
pueda integrar su labor informativa en los planes y programas de es-
tudio de la Universidad.
Aquesta normativa sí que específica clarament les accions que cal dur a
terme, tot i que sense indicar característiques de temps ni de durada, si en-
tren en l'horari lectiu o no, etc.
4.2 Política actual de formació d'usuaris universitaris
Segons les darreres dades de la CRUE7 en el seu informe La universidad española
en cifras 2002, referents al curs academic 2000-2001, hi ha al conjunt de l'Estat
espanyol, aproximadament, un milió dos-cents setanta mil alumnes universitaris,
la qual cosa fa que existeixin diferents tipus d'usuaris potencials de biblioteques.
Amb tants tipus d'usuari, la política que cal aplicar-hi també divergeix tot
depenent de les seves caracteristiques. En l'actualitat se segueixen diverses linies
de formació d'usuaris; ara bé: el fet de classificar aquestes linies no implica ne-
cessariament que la majoria deIs centres universitaris les segueixen fi1 per randa.
Per a l'elaboració d'aquesta classificació ens basem en els coneixements adquirits
després de visitar els diferents llocs web de biblioteques universitanes catalanes.
La política de formació d'usuaris es pot agrupar en diverses linies:
1. Segons el grau d' aprofundiment
Cursos o sessions de caracter introductori, d'acollida i de caracter general.
- Presentació de serveis i recursos de la biblioteca.
- Localització i accés deIs documents
Cursos específics, anomenats, segons cada universitat: especialitzats, mo-
nografics, tematics o d'aprofundiment.
- Coneixement i ús de base de dades, recursos electrónics i fonts d'in-
formació especialitzada.
- Sessions d'autoformació.
7. CRUE. Conferencia de Rectores de las Universidades Españolas. [en línia]. ale: <http://www.
crue.org> [Consulta: 13-1-2003].
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factor considerar fonamental per part de la direcció, tant de la biblio-
teca com de la universitat, i és aquí on hem de lluitar per a aconseguir
un pressupost digne.
- Estudi de la satisfacció deIs usuaris. Un aspecte molt vigent, i que
marca sovint la resta d'etapes d'aquesta avaluació quan el programa de
formació es repeteix periodicament.
- Millora del rendiment academic. Aquest aspecte és el més dificil d'ava-
luar, sobretot en el cas d'álumnes de primer curs; pero amb dades esta-
dístiques en ma por ser un deIs més motivadors per a dur endavant
aquest projecte.
4.4 Accions de futur
Actualment, els estudiants universitaris utilitzen les tecnologies de la informació
com a eina de recuperació de la informació sense aliar a cap centre fisic univer-
sitari tal i com fins ara l'enteníem. Ates que els estudiants es connecten a Inter-
net des de casa per a localitzar informació més o menys especialitzada, hauríem
de comenyar a parlar de termes com usuari virtual, sales de consulta digital i,
logicament, de formació d'usuaris virtuals (o formació virtual d'usuaris).
Cal comenyar a pensar en meto des per a la formació d'usuaris a través de
la xarxa, ates que l'estudiant hi cerca informació, pero aixo no significa ne-
cessariament que domini a la perfecció totes les possibilitats que Internet i les
tecnologies de la informació ofereixen ara per ara.
EIs treballs academics, els projectes de fi de carrera i les tesis doctorals són
possibilitats excel.lents d'exercir la formació per a la competencia en el ma-
neig d'informació.
Ver aquí un possible esquema de col.laboració entre professors i bibliotecaris
per a ensenyar el procés de recerca rnitjanyant la realització d'un projecte o treball:
- Reunió d'intercanvi entre el professorat encarregat de dur endavant
el projecte i els bibliotecaris del centre.
- Sessió de classe, on el professor explica el projecte i dóna esquemes
sobre el desenvolupament del treball.
- Sessió a la biblioteca, on el bibliotecari explica els tipus de fonts d'in-
formació i es realitzen demostracions practiques amb fonts impreses i
electroniques.
- Activitats independents de l'estudiant: aquest aplega bibliografia per
a realitzar el projecte.
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